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Entgegennahme von Anfragen iiber ein L/ Automatische Eskalation einer Anfrage, falls diese
Websiteformular oder per E-Mail und Erstellung e nicht rechtzeitig bearbeitet wird.

von Tickets in einer einheitlichen Liste. &t&

Sofortige Benachrichtigung von =) Empfang einer Losungsbestdtigung seitens des
HelpDesk-Mitarbeitern iiber neu eingegangene ==) Kunden.

Anfragen oder Antworten von Benutzern. |‘

Reaktionszeit und Eskalation oder Supportdienste und Monitoring der

N Prdvention von SLA-VerstdRen: Verfolgung von m Erstellen von Berichten {iber die Qualitdt der
Benachrichtigung {iber auslaufende Anfragen. 7\ Qualitdtsindikatoren.

@» Benachrichtigungen und Erinnerungen in Echtzeit unterstiitzen Sie dabei, jede einzelne Anfrage Ihrer Kunden
rechtzeitig zu bearbeiten.

@ Die Losung sucht automatisch nach relevanten KB-Artikeln und zeigt diese dem Kunden an, wdhrend er seine Anfrage
eingibt. Dies hilft dem Kunden dabei, schnell die richtige Antwort zu finden, und senkt das Anfragevolumen.

Vorlagen fiir ziigige Antworten verkiirzen die Antwortzeit fiir die hdufigsten Anfragenerheblich.

Die automatische Verteilung an die einschldgigen Spezialisten und Gruppen beschleunigt die Bearbeitung der Anfragen.

@ Sie kénnen wdhrend der Bearbeitung der Anfrage weitere Spezialisten einbeziehen, indem Sie personliche Aufgaben
erstellen.
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